《酒店管理概论》第三次平时作业涵盖教材的第九章至第十二章的内容,下面我将本次作业中主要的题目做以下评讲.评讲分成三部分:考核知识点,解题思路,解答过程,其中解题思路请大家多加关注.

单项选择题（请将你认为的正确答案的序号填入该题后的括号内,每题2分，共30分）

考核知识点：

      第一题考核的内容包括了教学大纲中要求掌握的内容，知识点涵盖面广，主要包括了：餐饮业的服务管理，设计的内容有餐台的布置、菜品的标价；酒店餐饮卫生和食品安全的管理、饭店的设备情况；现代康乐服务的项目和经营决策；饭店的安全管理包括消防管理和饭店的危机管理等内容

(二)解题思路:本题目是单项选择题，要求大家在掌握了相关知识后，选出最佳的答案。对于本类题目，大家对拿不定主意的题目可以运用排除法进行选择。本题目难度不大，希望大家拿到满意的分数。
1．制成某一菜点的重要原料是（A　）。

　　A．主料　　B．辅料　　C．半成品　　D．调料

2．餐台的台形和大小可根据就餐人数、餐厅地形和客人的要求安排，用小方台拼接而成的餐台是（B　）。

　　A．鸡尾酒会　　B．西餐酒席宴会　　C．冷餐酒会　　D．中餐宴会
3.一次用餐的所有菜品用一个固定价格标出,是指(B )。

　　A．点菜菜单　　B．套菜菜单　　C．宴会菜单　　D．自助菜单
4．在一定的环境或设施条件下，宾客通过一定的形式在轻松的气氛中获得快乐，增长知识，有益身心健康的活动，是康乐服务分类中的（B ）。

　　A．康体运动类　　B．娱乐类　　C．保健类　　D．球类运动类

5．康乐服务的接待人数、销售水平往往随宾客的兴趣、爱好、年龄、身体状况的变化而变化，体现了康乐服务特点的（D　）。

　　A．原则性　　B．专业性　　C．协作性　　D．随机性

6．康乐行业是最新科技、最新观念、最新生活方式得到综合反映的行业之一，体现的康乐项目选择原则是（D　）。

A．讲求特色原则　　B．合理配套原则　　

C．先进性原则　    D．适应需求原则

7．经济环境、人文环境和政治环境指的是饭店康乐项目选项依据的（D　）。

　　A．市场需求　　B．饭店规模　　C．资金能力　　D．社会环境
8．客房预订中心、客房管理系统、文字处理和销售点结账等属于饭店安全硬件系统设备的（A　）。

A．信息处理系统　　B．锁匙系统　

C．防火系统　    　D．闭路电视监控系统

9．饭店的安全工作是饭店服务的一部分，安全部门的员工在工作过程中既要面对宾客，又要与各部门员工接触，体现的特点是（B　）。

　　A．广泛性　　B．服务性　　C．全员性　　D．预防性
10．从饭店设备的分类看，饭店的电梯、空气集中处理机、冷库、洗衣机、电视系统属于（B　）。

　　A．关键设备　　B．重要设备　　C．基本设备　　D．普通设备

11．饭店设备从运行开始到由于磨损而需要维修在经济上已不合算为止的时间（C　）。

　　A．物质寿命　　B．技术寿命　　C．经济寿命　　D．折旧寿命

12．饭店选择的设备应该是饭店的维修技术含量与设备的技术含量相匹配，或者饭店能得到良好的维修，是饭店设备的决策原则中的（C　）。

　　A．经营上适用　　B．技术上先进　　 C．运行上可靠　　D．经济上合理

13．由于违反设备制造和装配技术条件、违反操作和维护规程、技术修理不过关等情况引起的故障主要指（B　）。

　　A．潜在故障　　B．功能性故障　　C．突发性故障　　D．不允许故障
14．饭店最高一级消防管理组织是（A　）。

A．饭店消防委员会　　    B．饭店消防中心　

C．饭店安全管理委员会　　D．饭店消防小组
15．饭店设备的各项功能都能够达到原设计或规定的标准，是饭店设备使用管理目标的（B　）。

　　A．性能良好　　B．运行正常　　C．耗能正常　　D．推迟折旧
多项选择题（每题2分，多选、漏选均不给分，共10分，请将你认为的正确答案的序号填入该题后的括号内）
（一）考核的知识点：

      第二题考核的内容包括了教学大纲中要求掌握的内容，知识点主要包括了：1、现代康乐服务的项目和经营决策，例如第二题，要求掌握特色康乐项目对顾客的吸引力，康乐服务质量的相关要求；2、饭店的安全管理和饭店的危机管理是本题的第二大主要内容，针对目前饭店火灾事故的发生，不次作业也作为开合内容出现；3、饭店设施的管理也是本次作业中的主要内容。
(二)解题思路:本题目是多项选择题，要求大家在掌握了相关知识后，选出不少于2个的最佳的答案。对于本类题目难度较大，希望大家认真学习并掌握相关的内容，做好本题目的作业。
1．康乐项目发展趋势中差异巨大的两个方向是（ BD　）。

　　A．女性康乐　　B．强烈刺激　　C．文化范围　　D．高雅宁静

2．特色是康乐项目对客源具有吸引力的根本所在，可以从下列几个方面突出（AB　）。

　　A．民族特色　　B．地方特色　　C．规模特色　　D．档次特色

3．康乐项目服务质量标准内容包括（ABCD　）。

A．安全要求　　B．服务效率要求　　C．卫生要求　　D．服务态度要求

4．饭店员工事故发生的主要原因有（ABCD　）。

　　A．员工的危险行为　　     B．工作环境不安全

　　C．设备操作维护不当　　   D．工具操作维护不当

5．饭店业危机的特征（ABCD　）。

　　A．不可预测性　　B．严重危害性　　C．舆论关注性　　D．普遍存在性

6．保障客人的安全包括以下几方面的安全（ABCD　）。

　　A．人身安全　　 B．财产安全　 　C．心理安全　　D．合法权益不受侵犯

7．饭店火灾的特点是（BCD　）。

　　A．发生率低　　B．扑救难度大　　C．疏散困难　　D．损失惨重

8．设备技术状态完好的标准可以归纳为以下几个方面（ABD　）。

　　A．性能良好　　B．运行正常　　C．零部件齐全　　D．耗能正常

9．饭店工程部组织机构设置的一般模式，工程部至少应包括（AB　）。

　　A．运行值班　　B．维护修理　　C．综合管理　　D．配电间值班

10．饭店设备的寿命根据管理的需要，主要有以下几种（ABCD　）。

　　A．物质寿命　　B．技术寿命　　C．经济寿命　　D．折旧寿命

判断题（在题后的括号中打√或×，每题2分，共20分）

（一）考核的知识点：

      第三题考核的内容包括了教学大纲中要求掌握的内容，知识点主要包括了：餐饮业的服务管理、设计的内容；酒店餐饮卫生和食品安全的管理、饭店的设备情况；现代康乐服务的项目和经营决策；饭店的安全管理包括消防管理和饭店的危机管理等内容；饭店设施的管理也是本次作业中的主要内容。

(二)解题思路:本题目是判断题，要求大家在掌握了相关知识后，对所给的题目做出判断。对于本类题目难度适中，希望大家认真学习并掌握相关的内容，在做题的过程中可以结合生活和工作实际进行推断。
（×）1．点菜菜单亦称为定食菜单、公司菜单，其一次用餐的所有菜用一个固定的价格标出，客人不能随意点菜，而只能按照一个固定的价格付款。

（√）2. 影响菜单设计的因素包括客人需求，市场竞争，生产条件，原材料供应等。
（√）3. 饭店餐饮人员的健康管理是餐饮卫生健全发展的基础。
（√）4．随着旅游业的不断发展和旅游观念的不断更新，康乐部门逐步从其附属的部门中独立出来，形成一个专业化的管理部门。

（√）5．按照国际惯例及旅游饭店星级的划分与评定标准，康乐部是四、五星级旅游饭店必不可少的条件。
（×）6．在服务过程中分析出宾客的现实期望和潜在期望，并在保证宾客现实期望得到满足的基础上，出其不意地满足宾客一些潜在期望，这就是“超常”服务，是优质服务的秘诀

（√）7．饭店在安全管理工作中应确保饭店内所有人员及所有财产的安全。“所有人员”既包括宾客，也包括从业人员以及所有合法在饭店的其他人员。

（×）8．如果饭店内的违法事件及人员涉及到外国客人，需向当地公安派出所或公安分局报告。

（√）9．在进行火灾疏散时，饭店各部门、各岗位的人员应遵循“老、弱、病、残、儿童、妇女”在先的原则。
（×）10．万能工这是一种以维修工对饭店各部门定期检查维护修理为主，应急维修为辅的维修方式。
四、简答题（每小题10分，共20分）

1. 谈谈你对康乐服务中提供超常服务的理解。

(一)本题考核的知识点是:康乐服务中的超常服务.
(二)解题思路:关键是掌握--------不同的宾客对每种康乐产品的期望特别是潜在期望，提供因人而异的个性化超常服务
（三）答案要点：康乐，顾名思义就是指健康娱乐的意思，就是指满足人们健康和娱乐需要的一系列活动。它包括康体活动、消闲活动、娱乐活动、文艺活动、声像、美容等，涉及到广泛的知识领域，如体育、健美、卫生、心理、审美、时装等。现代健康是人类物质文明和精神文明高度发展的结果，它也是当前宾馆酒店重要服务项目之一。     
酒店的康乐项目主要包括康体与消闲两大类。康体消闲运动包括健身活动与一些趣味性和技术性相结合的运动，而这些活动大多数宜在酒店室内进行，或以现代化器械替代室外的活动器具。如：室内跑步器，自行车及室内游泳池、桑拿浴等。室外高尔夫球场、网球场和游泳池也属于康体消闲，但对一般的酒店来说是很难拥有的，娱乐包含的内容则更多，更为广泛，如歌舞、电子游戏、文艺演出等等。
饭店危机管理的基本内容是什么?

(一)本题考核的知识点是:饭店危机管理
(二)解题思路:关键是掌握-------饭店对危机的监测、防范、决策，建立快速反应机制
（三）答案要点:饭店危机管理就是饭店通过对危机的监测、防范、决策，建立快速反应机制，对危机进行及时处理，达到避免和减少危机的产生，甚至将危机转化为机会的管理过程。

　  根据危机的发展过程，可将危机管理分为危机防范、危机处理和危机总结三个阶段，不同阶段危机管理的侧重点不同。
危机防范。危机管理的重点应放在危机发生前的预防，而非危机发生后的处理。为此，建立一套规范、全面的危机管理预警系统是必要的。这一阶段饭店企业危机管理的主要内容包括：（1）建立危机预警机制。（2）强化危机意识。（3）设立警戒指标。（4）拟订危机应变计划.（5）进行危机模拟训练。
危机处理。（1）做好危机隔离。（2）快速启动危机应变计划。饭店应根据危机模拟训练成果快速启动相应的应变计划，由于危机情况的产生具有突变性和紧迫性，因此在处理危机时，应针对具体问题，随时修正和充实危机处理对策。在危机处理阶段，企业应主动承担责任，坚持宾客利益至上的原则。

　　危机总结。危机总结是整个危机管理的最后环节，危机所造成的巨大损失会给企业带来必要的经验教训，所以，对危机管理进行认真而系统的总结不可忽视。　　
案例分析题（共20分）
 (一)本题考核的知识点是:员工业务处理中的失误，加强员工业务培训
(二)解题思路:  本案例中小韩的这两个错误主要是由于业务知识不熟造成的，但假如小韩在撕信用卡单前能站在客人的角度上想一想，也许结果会不一样。“急客人所急，想客人所想”这一信条不能只挂在嘴上，还需要真正贯彻到日常工作中去。
遗失的信用卡压印单

“1605退房”。“好的，请您稍等”。接待员小王经过电脑核对和查房确认后，在pos机上顺利用客人登记时的银行卡授权号完成了结账工作，“张先生，这是您的发票，请收好，欢迎您下次光临”。此时，张先生提出将昨天登记时的手工压印单退还给他，但小王经过仔细查找却没有发现。张先生认为空白压印单上有他的签名，担心单子遗失会给自己的财产带来安全隐患，于是向大堂副理投诉，并要求酒店为此出具书面担保，以保证其信用卡的安全。

 经与当时的接待员核实后，大堂副理了解到：因客人所持有的上海银行卡未与酒店签约，所以押卡时应该将用pos机打印的单据让客人确认。办理登记的新员工小韩错用外卡压印单压印了该客人所持的上海银行信用卡，并请客人在单子上签了字，pos机上也做了预授权，那么酒店的利益也就得到了保障，而那张手工压印单虽然有客人的签字，但其实是无效的，于是就随手将压印单撕毁后扔进了垃圾桶。

由于当时客人急着赶飞机，大堂副理将情况向客人说明后，致以诚挚的歉意并表示会将书面保证以传真形式发给客人，同时请张先生留下了详细的联络方式。之后，大堂副理给张先生发去了传真表示书面道歉，并承诺如果由于此压印单造成客人损失，酒店会承担责任。事后大堂副理又通过电话征询了客人的意见，张先生对酒店的做法表示接受。

问题思考：

1. 本案例中小韩主要犯了什么错误？为什么？

2. 分析本案例，谈谈加强员工培训的重要性。

答案要点：略

